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ABSTRACT 
Outpatient services are a form of general services or medical services to patients for the purpose of 
observation,  diagnosis,  treatment,  rehabilitation and other health services without requiring the patient 
to be hospitalized.  Data for 2017 outpatient visits by Sejiran Setason Regional Hospital is 31, 307 patients.  
For 2018 outpatient visits increased by 33, 568 patients and for 2019 outpatient visits by 32, 157 patients.  
The purpose of this study was to determine the level of outpatient satisfaction with the quality of service at 
the Sejiran Setason Regional Hospital of West Bangka Regency in 2019. This research is a descriptive 
analytic study with a survey approach using Cartesian diagrams and data retrieval using interview 
techniques through questionnaire sheets.  The population of this study was all outpatients who visited the 
Sejiran Setason Regional Hospital in 2019 totaling 32, 157 people with a total sample of 150 people taken 
by quota sampling technique.  
The results found that the reliability dimension states the highest conformity level is 63. 35%.  On the 
responsiveness dimension,  the highest level of conformity is 77. 36%.  At the highest tangible dimensions 
the highest suitability was 62. 89%.  In the anssurance dimension,  the highest conformity level is 59. 57%.  
On empathy dimension,  the highest conformity level is 67. 49%. The recommendation from this study is 
expected that the Sejiran Setason Regional Hospital pay attention to the delay in the schedule of doctor 
services.  In responding to patient complaints doctors and nurses are expected to always be friendly and 
always make effective communication.  Increase the comfort of the treatment room by adding air 
conditioning.  It is expected that checks are always carried out according to inspection standards.  The 
hospital should pay attention to all complaints of patients and their families.  
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1. PENDAHULUAN 
Derajat kesehatan masyarakat suatu negara dipengaruhi oleh keberadaan sarana kesehatan.  
Sarana kesehatanya ini terdiri dari puskesmas dan rumah  sakit.  Undang-Undang Nomor 36 tahun 
2009 tentang kesehatan menyatakan bahwa fasilitas pelayanan kesehatan menyatakan bahwa 
fasilitas pelayanan kesehatan adalah suatu alat dan atau tempat yang dipergunakan untuk 
menyelenggarakan upaya kesehatan baik promotif,  preventif,  kuratif maupun rehabilitatif yang 
dilakukan oleh pemerintah,  pemerintah daerah dan atau masyarakat (Kemenkes RI,  2017:49). 
Kepuasan pasien merupakan suatu unsur yang sering kali dijadikan tolak ukur dalam menilai 
kualitas pelayanan di rumah sakit,  sehingga setiap rumah sakit berusaha meningkatkan mutu 
pelayanan rumah sakit agar dapat memberikan kesan yang baik pada pasien. Kepuasan pasien 
adalah ”a persons feeling of pelasure or disappointment resulting from comparing a product’s 
received performance (or outcome) in relations to the person’s expectation” perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara persepsi atau produk yang dirasakan dan 
diharapkan oleh pasien (Rizal,  2014:39).  
Menyediakan pelayanan dengan kualitas yang baik merupakan salah satu strategi dan 
elemen krusial untuk mencapai kesuksesan jangka panjang suatu rumah sakit.  Kunci utama dalam 
pelaksanaan orientasi rumah sakit adalah pasien,  maka keberhasilan sebuah rumah sakit dalam 
mengelola pelayanan rawat kesehatan dapat dilihat dari tingkat kepuasaan pasien.  Apabila kunci 
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utama tersebut telah tercukupi dan berhasil diwujudkan,  maka pelanggan (pasien) diharapkan 
puas terhadap pelayanan yang diberikan rumah sakit.  Kepuasan pelanggan merupakan suatu hal 
yang abstrak dan hasilnya pun sangat bervariasi karena pada dasarnya sangat tergantung kepada 
masing-masing persepsi individu (Darmayanti,  2016:77). Pandangan masyarakat akan kualitas 
pelayanan kesehatan di Indonesia semakin menurun.  Pasien Indonesia yang berobat ke luar 
negeri terus meningkat.  Sebuah data dari salah satu situs menyebutkan di Singapura saja setiap 
tahunnya sekitar 300. 000 pasien internasional datang berobat.  Sekitar 7. 200 orang di antaranya 
merupakan warga Indonesia (Achmadi,  2015:88).  
Sementara itu jumlah orang Indonesia yang berobat ke Malaysia dari tahun ketahun 
semakin bertambah.  Data lainnya menyebutkan jumlah pasien Indonesia yang berobat di RS Lam 
Wah Ee Malaysia mencapai 12. 000 pertahun atau sekitar 32 pasien perhari.  Di RS Adventist 
Malaysia jumlah pasien Indonesia yang terdata mencapai 14. 000 pertahun atau sekitar 38 pasien 
perhari.  Bahkan sedikitnya seribuan pasien dari Aceh dan sekitarnya dilaporkan terpaksa pergi 
ke luar negeri setiap bulannya,  terutama ke Penang,  Malaysia,  untuk mendapatkan pelayanan 
kesehatan yang prima.  Kecenderungan ini datang karena mereka kurang puas dengan pelayanan 
kesehatan yang diberikan oleh rumah sakit-rumah sakit yang ada di Aceh dan sekitarnya.  
Tingginya minat masyarakat berobat keluar negeri seperti Malaysia dan Singapura secara umum 
disebabkan faktor kelengkapan fasilitas dan kualitas pelayanan yang diberikan telah memenuhi 
harapan pasien (Achmadi,  2015:90). Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting 
dalam pemanfaatan layanan kesehatan.  Penilaian terhadap kualitas pelayanan yang baik tidak 
terbatas pada kesembuhan penyakit secara fisik,  tetapi juga terhadap sikap,  pengetahuan dan 
ketrampilan petugas dalam memberikan pelayanan,  komunikasi,  informasi,  sopan,  santun,  tepat 
waktu,  tanggap dan tersedianya sarana serta lingkungan fisik yang memadai.  Terdapat lima 
faktor utama dalam menentukan kualitas pelayanan yaitu: wujudatau tampilan (tangible),  
kehandalan (reliability),  daya tanggap (responsiveness),  jaminan (assurance),  dan empati 
(empathy).  Berdasarkan lima dimensi tersebut akan diketahuiada tidaknya pengaruh dari lima 
dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien dan juga dapat diketahui dimensi kualitas 
pelayanan yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pasien (Borkowski,  2014:67).  
Menurut PMK No 11 Tahun 2016 Tentang Penyelenggaraan Pelayanan Rawat Jalan 
Eksekutif di Rumah Sakit dibagi menjadi 2 (dua) bagian Pelayanan Rawat Jalan Eksekutif adalah 
pemberian pelayanan kesehatan rawat jalan nonreguler di rumah sakit yang diselenggarakan 
melalui pelayanan dokter spesialis-subspesialis dalam satu fasilitas ruangan terpadu secara khusus 
tanpa menginap di Rumah Sakit dengan sarana dan prasarana di atas standar dan Pelayanan Rawat 
Jalan Reguler adalah pemberian pelayanan kesehatan rawat jalan di Rumah Sakit yang 
diselenggarakan melalui pelayanan dokter spesialis subspesialis. Pelayanan rawat jalan 
merupakan salah satu upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama.  Pelayanan rawat jalan 
adalah suatu bentuk dari pelayanan secara umum atau pelayanan medis kepada pasien untuk 
tujuan pengamatan, diagnosis, pengobatan, rehabilitasi dan pelayanan kesehatan lainnya tanpa 
mengharuskan pasien tersebut dirawat inap.  Keuntungannya pasien tidak perlu mengeluarkan 
biaya untuk menginap (Yolanda dalam Heryanto, 2015:5).  Keputusan Menteri Kesehatan Nomor 
129 Tahun 2008 tentang Standar Pelayanan Minimal Rumah Sakit untuk jenis pelayanan rawat 
jalan indikator kepuasan pelanggan standarnya adalah ≥ 90 
Indikator pelayanan kesehatan di rumah sakit terdiri dari persentase cakupan rawat jalan,  
rawat inap,  kemampuan gawat darurat,  pelayanan laboratorium sesuai standar,  pelayanan 
gangguan jiwa dan 4 spesialis pelayanan kesehatan dasar.  Jumlah kunjungan pasien ke Rumah 
Sakit sepanjang tahun 2017 sebanyak 616. 740 kunjungan dengan cakupan rawat jalan sebanyak 
504. 990 (81, 88 %),  rawat inap  102. 400 (16, 60 %) dan kunjungan pasien dengan gangguan 
jiwa sebanyak 9350 (1, 52 %).  Pada tahun 2017 di Rumah Sakit sebagai sarana pelayanan 
kesehatan rujukan  capaian kunjungan rawat jalan di RS (pemerintah dan swasta)  sebanyak 504. 
990 (81, 88 %) dari total kunjungan dan jumlah kunjungan rawat inap sebesar 102. 400 (16, 60 
%) dari total kunjungan sedangkan kunjungan pasien dengan gangguan jiwa sebanyak 9350 (1, 
52 %) dari total kunjungan (Dinkes Provinsi Bangka Belitung,  2017:81-82).  
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Berdasarkan data dari Profil Kesehatan Provinsi Kepulauan Bangka Belitung tahun 
2017untuk kunjungan pasien rawat jalan di sarana pelayanan khusus di RSUD yang ada di Bangka 
Belitung berjumlah 594. 847 pasien,  dengan rincian 198. 373 pasien laki-laki dan 242. 179 pasien 
perempuan (Dinkes Provinsi Bangka Belitung,  2017:82). Data tahun 2017 kunjungan pasien 
rawat jalan RSUD Sejiran Setason berjumlah 31. 307 pasien.  Untuk tahun 2018 kunjungan pasien 
rawat jalan meningkat berjumlah 33. 568 pasien dan untuk tahun 2019 kunjungan pasien rawat 
jalan berjumlah 32. 157 pasien (RSUD Sejiran Setason Kabupaten Bangka Barat,  2019).  
Berdasarkan latar belakang di atas,  maka peneliti merumuskan masalah penelitian ini adalah 
masih banyak keluhan pasien terhadap pelayanan yang diberikan berdasarkan hasil wawancara 
awal yang telah peneliti lakukan dan belum diketahui bagaimana tingkat kepuasan pasien rawat 
jalan terhadap kualitas pelayanan di RSUD Sejiran Setason Kabupaten Bangka Barat tahun 2019? 
Penelitian ini bertujuan Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap kualitas 
pelayanan berdasarkan aspek reliability, responsibility, assurance, empathy dan tangible di 
RSUD Sejiran Setason Kabupaten Bangka Barat 
 
2. TINJAUAN PUSTAKA 
Kepuasan 
Kepuasan adalah suatu keadaan yang dirasakan konsumen setelah dia mengalami suatu kinerja 
(atau hasil) yang telah memenuhi berbagai harapannya.  Menurut Oliver, kepuasan adalah tingkat 
perasaan seseorang (pelanggan) setelah membandingkan antara kinerja atau hasil yang dirasakan 
(pelayanan yang diterima dan dirasakan) dengan yang diharapkannya (Lupiyoadi,  2014:51).  
Kepuasan pasien ialah keluaran “outcome” layanan kesehatan.  Dengan demikian kepuasan pasien 
merupakan salah satu tujuan dari peningkatan mutu layanan kesehatan. Kepuasan pasien ialah 
suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan yang 
diperolehnya setelah pasien membandingkan dengan apa yang diharapkannya (Pohan,  2015:45).  
 
Pengertian Kepuasan Pelayanan 
Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator keberhasilan suatu usaha.  Hal ini telah 
menjadi suatu kepercayaan umum karena dengan memuaskan konsumen,  organisasi dapat 
meningkatkan keuntungannya dan mendapatkan pangsa pasar yang lebih luas.  Kepuasan 
pelanggan atau pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja 
layanan kesehatan yang diperolehnya setelah pasien membandingkannya dengan apa yang 
diharapkannya (Pohan,  2015:22). Pelanggan atau pasien yang tidak puas akan cenderung merasa 
kecewa,  dengan kekecewaan itu pelanggan akan melakukan tindakan komplain atau tidak sama 
sekali melakukan apa-apa (diam).  Menurut Engel et al,  kepuasan konsumen merupakan evaluasi 
purna beli di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) yang 
sama atau melampaui harapan konsumen,  sedangkan ketidak puasan timbul apabila hasil yang 
diperoleh tidak memenuhi harapan konsumen (Daryanto dan Setyobudi,  2014:32).  
 
Pengukuran Kepuasan Pasien 
Untuk mengukur kepuasan pasien menggunakam 2 model yaitu analisis tingkat kesesuaian dan 
model diagram kartesius.  
a. Analisis tingkat kesesuaian 
      Menurut Supranto dalam Haryanto (2015:17), berdasarkan penilaian tingkat kepentingan dan 
penilaian kinerja maka akan dihasilkan suatu perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara 
tingkat kepentingan dan tingkat pelaksanaannya.  Tingkat kesesuaian adalah hasil 
perbandingan skor kinerja dengan skor kepentingan.  Tingkat kesesuaian akan menentukan 
urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.  
      Dalam penelitian ini terdapat 2 variabel yang diwakili oleh sumbu X dan Y, sumbu X 
merupakan tingkat kinerja rumah sakit yang dapat memberikan kepuasan kepada pasien, 
sedangkan sumbu Y merupakan tingkat kepentingan pasien.  Adapun rumus yang digunakan 
adalah: 







Dimana: Tki  = Tingkat kesesuaian pasien 
           Xi   = Skor penilaian kinerja rumah sakit 
           Yi   = Skor penilaian kepentingan pasien 
Selanjutnya,  sumbu X akan diisi oleh skor tingkat pelaksanaannya,  sedangkan sumbu Y 
diisi tingkat kepentingan. Jasa akan menjadi sesuatu yang bermanfaat apa bila didasarkan pada 
kepentingan pelanggan dan kinerjanya bagi perusahaan.  Artinya perusahaan seharusnya 
mencurahkan perhatian pada hal-hal yang dianggap penting.  Selanjutnya digunakan skala Likert 
5 butir yang terdiri dari sangat penting,  penting,  cukup penting,  kurang penting,  dan tidak 
penting (Putri,  2014:11). Menurut Supranto dalam Haryanto (2015:17),  tentang pengukuran 
tingkat kepuasan pelanggan diberikan 5 penilaian dengan bobot sebagai berikut: 
1) Jawaban sangat baik diberikan bobot 5,  berarti pelanggan sangat puas.  
2) Jawaban baik diberikan bobot 4,  berarti pelanggan puas.  
3) Jawaban cukup baik diberikan bobot 3,  berarti pelanggan kurang puas.  
4) Jawaban kurang baik diberikan bobot 2,  berarti pelanggan tidak puas.  
5) Jawaban tidak baik diberikan bobot 1,  berarti pelanggan sangat tidak puas.  
 
b. Diagram Kartesuis  
Menurut Supranto (2011:24) analisis diagram kartesius digunakan untuk mengukur sejauhmana 
tingkat  kepuasan yang dirasakan oleh  pasien terhadal kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
rumah sakit.  Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat bagian yang 
dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik (X, Y) dimana X 
merupakan kinerja perusahaan yang mewakili kualitas pelayanan dan Y adalah tingkat 
kepentingan konsumen yang mewakili kepuasan konsumen.  Untuk menganalisis tingkat 
kepentingan dan kinerja digunakan perhitungan dengan menggunakan tabel importance 
performance analysis (Analisis Kepentingan dan Kinerja).  Adapun rumus importance 
performance analysis yang digunakan adalah sebagai berikut: 
                          ∑Xi                           ∑Yi 
                            X =                 dan      Ῡ = 
                               n                                n 
Keterangan: 
x = Skor rata-rata tingkat kinerja perusahaan (Kualitas Pelayanan) 
Ῡ = Skor rata-rata tingkat kepentingan (Kepuasan Konsumen) 
n = Jumlah responden 
      Untuk mengetahui posisi masing-masing atribut dimensi pelayanan dalam diagram kartesius,  
dihitung dengan cara mencari rata-rata dari jumlah skor rata-rata dari tingkat kualitas 
pelayanan dan tingkat kepentingan konsumen dari tiap atribut.  Adapun rumus selanjutnya 
adalah sebagai berikut: 
                          ∑i
n=1Xi                          ∑i
n= 1Xi  
                          X =                dan           Y = 
                              K                                   K 
Keterangan:  
K = Banyaknya atribut yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.   
X = Rata-rata dari rata-rata skor tingkat kinerja (Kualitas Pelayanan)  
Y = Rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepentingan (Kepuasan Konsumen)  
      Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel importance performance analysis akan dapat 
digambar diagram kartesiusnya yang terbagi menjadi 4 kuadran yaitu: 
1) Kuadran A menujukan bahwa unsur-unsur jasa yang sangat penting bagi pelanggan,  akan 
tetapi pihak perusahaan belum melaksanakan sesuai dengan keinginan pelanggan,  sehingga 
menimbulkan kekecewaan.  
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2) Kuadran B menujukan,  bahwa unsur-unsur jasa pokok yang dianggap penting oleh pelanggan 
telah dilaksanakan dengan baik dan dapat memuaskan pelanggan,  maka kini kewajiban dari 
perusahaan adalah mempertahankan kinerjanya.  
3) Kuadran C menujukan,  bahwa unsur-unsur yang dianggap memang kurang penting oleh 
pelanggan dimana sebaiknya perusahaan menjalankannya secara sedang saja.  
4) Kuadran D menujukan,  bahwa unsur-unsu rjasa yang dianggap kurang penting,  tetapi telah 
dijalanankan dengan sangat baik oleh pihak perusahaan,  hal ini dianggap berlebihan.  
 
Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien 
Menurut Bustami dalam (Haryanto,  2015:19) menyebutkan faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pasien,  yaitu: 
a. Karakteristik produk,  karakteristik produk rumah sakit meliputi penampilan bangunan 
rumah sakit,  kebersihan dan tipe kelas kamar yang disediakan beserta kelengkapannya.  
b. Harga,  semakin mahal harga perawatan maka pasien mempunyai harapan yang lebih besar.  
c. Pelayanan,  meliputi pelayanan keramahan petugas rumah sakit,  kecepatan dalam pelayanan.  
Rumah sakit dianggap baik apabila dalam memberikan pelayanan lebih memperhatikan 
kebutuhan pasien maupun orang lain yang berkunjung di rumah sakit.  
d. Lokasi,  meliputi letak rumah sakit,  letak kamar dan lingkungannya.  Merupakan salah satu 
aspek yang menentukan pertimbangan dalam memilih rumah sakit.  Umumnya semakin 
dekat rumah sakit dengan pusat perkotaan atau yang mudah dijangkau,  mudahnya 
transportasi dan lingkungan yang baik akan semakin menjadi pilihan bagi pasien yang 
membutuhkan rumah sakit tersebut.  
e. Fasilitas,  kelengkapan fasilitas rumah sakit turut menentukan penilaian kepuasan pasien,  
misalnya fasilitas kesehatan baik sarana dan prasarana,  tempat parkir,  ruang tunggu yang 
nyaman dan ruang kamar rawat inap.  
f. Image,  yaitu citra,  reputasi dan kepedulian perawat terhadap lingkungan.  
g. Desain visual,  tata ruang dan dekorasi rumah sakit ikut menentukan kenyamanan suatu 
rumah sakit,  oleh karena itu desain dan visual harus diikut sertakan dalam penyusunan 
strategi terhadap kepuasan pasien atau konsumen.  
h. Suasana,  suasana rumah sakit yang tenang,  nyaman,  sejuk dan indah akan sangat 
mempengaruhi kepuasan pasien dalam proses penyembuhannya.  Selain itu tidak hanya bagi 
pasien saja yang menikmati itu akan tetapi orang lain yang berkunjung ke rumah sakit akan 
sangat senang dan memberikan pendapat yang positif sehingga akan terkesan bagi 
pengunjung rumah sakit tersebut.  
i. Komunikasi,  bagaimana keluhan-keluhan dari pasien dengan cepat diterima oleh perawat.  
 
Pelayanan Rawat Jalan 
Menurut Herlambang (2016:44), rawat jalan adalah pasien yang menerima pelayanan kesehatan 
di rumah sakit tanpa dirawat di rumah sakit, atau terdaftar sebagai pasien rawat inap.  Tempat 
Pendaftaran Pasien Rawat Jalan (TPPRJ) merupakan unit fungsional yang menangani penerimaan 
pasien di rumah sakit,  baik yang akan berobat jalan maupun yang akan di rawat di rumah sakit.  
Pemberian pelayanan di TPPRJ pertama kali dilakukan di loket karcis yang dikelola oleh bagian 
rekam medis rawat jalan.  Salah satu dimensi mutu pelayanan kesehatan adalah akses terhadap 
pelayanan yang ditandai dengan waktu tunggu pasien.  Rawat jalan juga merupakan salah satu 
yang dominan dari pasar rumah sakit serta merupakan sumber keuangan yang bermakna,  
Sehingga selalu dilakukan upaya untuk meningkatkan mutu pelayanan.  Adapun fasilitas 
pelayanan rawat jalan meliputi poliklinik umum,  poliklinik anak,  poliklinik bedah,  poliklinik 
penyakit dalam,  poliklinik kandungan dan kebidanan,  unit rehabilitasi medik,  poliklinik mata,  
poliklikin gigi,  poliklinik saraf,  poliklinik paru-paru 
 
Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan merupakan salah satu bagian dari stretegi Manajemen Pemasaran.  Kualitas 
pelayanan telah menjadi satu tahap faktor dominan terhadap keberhasilan suatu organisasi.  
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Pengembangan kualitas sangat didorong oleh kondisi persaingan antar perusahaan,  kemajuan 
teknologi,  tahapan perekonomian dan sosial budaya masyarakat.  Kualitas pelayanan menjadi 
suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan agar dapat mampu bertahan dan tetap mendapat 
kepercayaan pelanggan.  
 
Dimensi Kualitas Pelayanan 
Menurut Supranto (2011) dalam Haryanto (2015:15), 5 (lima) Dimensi kualitas pelayanan adalah: 
a. Kehandalan (Reliability), Reliability adalah kemampuan untuk melakukan pelayanan sesuai 
yang dijanjikan dengan segera,  akurat dan memuaskan.  Reliability mencakup dua hal pokok,  
yaitu konsistensi kerja (performance) dankemampuan untuk dipercaya (dependability).  
Parasuraman et al (1994) menyebutkan poin-poin penting dari dimensi reliability diantaranya 
yaitu: memberikan pelayanan seperti yang dijanjikan,  pelayanan kepada pelanggan dapat 
dihandalkan,  memberikan pelayanan dengan segera,  memberikan pelayanan sesuai dengan 
waktu yang telah dijanjikan.  
b. Daya tanggap (Responsiveness), Responsiveness adalah kemampuan untuk membantu 
pelanggan dan meningkatkan ketepatan pelayanan untuk melayani konsumen denganbaik.  
Terdapat empat point dari dimensi responsiveness yaitu selalumemberikan informasi kepada 
pelanggan tentang kapan pelayanan siapdiberikan,  pelayanan terhadap pelanggan diberikan 
dengan tanggap,  kemauan untuk membantu pelanggan dan kesiapan untuk menanggapi 
permintaan pelanggan.  
c. Terwujud bukti fisik (Tangible), Tangible adalah wujud yang dapat terlihat langsung dari 
penyedia pelayanan meliputi penampilan fisik,  fasilitas,  peralatan,  sarana,  informasi,  
petugas.  Parasuraman et all (1994) menyebutkan beberapapoint penting dari dimensi tangibles 
yaitu: peralatan dan fasilitas terlihat menarik,  pekerja berpenampilan rapi dan profesional,  
unsur pendukung pelayanan terlihat baik.  
d. Jaminan (Assurance), Assurance adalah kompetensi yang dimiliki sehingga membuatrasa 
aman,  bebas resiko atau bahaya,  kepastian yang mencakup pengetahuan,  sikap dan perilaku 
sehingga dapat menumbuhkan keyakinan dan kepercayaan pelanggan.  Parasuraman et al 
(1994) menyebutkan empat point pada dimensi assurance yaitu pekerja dapat menanamkan 
kepercayaan dalam diri pelanggan,  membuat pelangganmerasa aman saat melakukan 
transaksi,  pekerja selalu menunjukan sikap dan sopan santun dan pekerja memiliki 
pengetahuan luas untuk menjawab pertanyaan pelanggan.  
e. Perhatian (Emphaty), Emphaty adalah sifat dan kemampuan untuk memberikan perhatian 
penuh,  rasa peduli,  komunikasi yang baik,  serta kemudahan untuk dihubungi.  Jumlah poin 
penilaian pada dimensi emphaty ada lima yaitu memberikan perhatian secara individual 
kepada pelanggan,  pekerja melayani pelanggan dengan penuh perhatian,  pekerja 
mengutamakan kepentingan pelanggan dengan sepenuh hati,  pekerja memahami kebutuhan 
pelanggan dan mempunyai jam kerja yang sesuai.  
 
KerangkaTeori 
Berdasarkan dari teori yang dikemukakan oleh Supranto (2011) dalam Haryanto (2015:39), maka 








































(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 
 Variabel Dependen     
1.  Tingkat Kepuasan Tanggapan pelanggan 
terhadap kebutuhan-
kebutuhannya 




 Variabel Independen     
2.  Reliability Kemampuan untuk 
melakukan pelayanan 
sesuai yang dijanjikan 
dengan segera,  akurat 
dan memuaskan.  
 
 
Kuesioner Wawancara Harapan,  jika total skor 
1. Sangat Penting (21-25) 
2. Penting ( 16-20) 
3. Cukup Penting (11-15) 
4. Kurang Penting (6-10) 
5. Tidak Penting (1-5) 
Kenyataan,  jika total skor 
1. Sangat Puas (21-25) 
2. Puas (16-20) 
3. Cukup Puas (11-15) 
4. Kurang Puas (6-10) 
5. Tidak Puas (1-5) 
Ordinal  
3.  Responsivenes Kemampuan untuk 
membantu pelanggan dan 
meningkatkan ketepatan 
pelayanan untuk melayani 
konsumen dengan baik.  
Kuesioner Wawancara Harapan,  jika total skor 
1. Sangat Penting (17-20) 
2. Penting ( 13-16) 
3. Cukup Penting (9-12) 
4. Kurang Penting (5-8) 
5. Tidak Penting (1-4) 
Kenyataan,  jika total skor 
1. Sangat Puas (17-20) 
2. Puas (13-16) 
3. Cukup Puas (9-12) 
4. Kurang Puas (5-8) 














Tingkat Pelaksanaan Tingkat Kepentingan 
Tingkat Kepuasan 
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4.  Tangibles Wujud yang dapat terlihat 
langsung dari penyedia 
pelayanan meliputi 
penampilan fisik,  fasilitas,  
peralatan,  sarana,  
informasi,  petugas.  
Kuesioner Wawancara Harapan,  jika total skor 
1. Sangat Penting (21-25) 
2. Penting ( 16-20) 
3. Cukup Penting (11-15) 
4. Kurang Penting (6-10) 
5. Tidak Penting (1-5) 
Kenyataan,  jika total skor 
1. Sangat Puas (21-25) 
2. Puas (16-20) 
3. Cukup Puas (11-15) 
4. Kurang Puas (6-10) 
5. Tidak Puas (1-5) 
Ordinal  
5.  Assurance Kompetensi yang dimiliki 
sehingga membuat rasa 
aman,  bebasresiko atau 
bahaya,  kepastian yang 
mencakup pengetahuan,  





Kuesioner Wawancara Harapan,  jika total skor 
1. Sangat Penting (21-25) 
2. Penting ( 16-20) 
3. Cukup Penting (11-15) 
4. Kurang Penting (6-10) 
5. Tidak Penting (1-5) 
Kenyataan,  jika total skor 
1. Sangat Puas (21-25) 
2. Puas (16-20) 
3. Cukup Puas (11-15) 
4. Kurang Puas (6-10) 




h,  rasa peduli,  
komunikasi yang baik,  
sertakemudahanuntukdihu
bungi.  
Kuesioner Wawancara Harapan,  jika total skor 
1. Sangat Penting (21-25) 
2. Penting ( 16-20) 
3. Cukup Penting (11-15) 
4. Kurang Penting (6-10) 
5. Tidak Penting (1-5) 
Kenyataan,  jika total skor 
1. Sangat Puas (21-25) 
2. Puas (16-20) 
3. Cukup Puas (11-15) 
4. Kurang Puas (6-10) 




Analisa yang digunakan adalah tingkat kepuasan terhadap kualitas pelaynan yaitu analisa yang 
menggunakan tingkat kepentingan dan kinerja yaitu dengan membandingkan skor kinerja 










HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Analisis Diagram Kartesius dari Setiap Faktor Dimensi Tingkat Kepuasan Pasien Rawat 
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Hasil Rekapan Kuesioner Penelitian Pada Skor Harapan 
Berdasarkan Dimensi Pelayanan 
 




(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) 
A Reliability (Kehandalan)        
1 Prosedur penerimaan pasien cepat dan tepat 128 18 4 0 0 724  4, 83 
2 Pelayanan pemeriksaan cepat dan tepat 87 63 0 0 0 687 4, 58 
3 Jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan 
dengan tepat 
106 38 6 0 0 682 4, 55 
4 Kelengkapan alat-alat kedokteran 80 70 0 0 0 680 4, 54 
5 Layanan biaya yang cepat dan tepat 143 7 0 0 0 743 4, 96 
B Responsiveness (Ketanggapan)        
6 Petugas memberikan informasi jelas dan 
mudah dimengerti 
80 70 0 0 0 680 4, 54 
7 Tindakan cepat saat pasien membutuhkan 101 49 0 0 0 700 4, 67 
8 Pelayanan cepat dibagian administrasi 147 3 0 0 0 763 5, 07 
9 Dokter dan perawat yang tanggap,  berusaha 
mendengarkan dan menanggapi keluhan 
pasien 
81 69 0 0 0 552 3, 68 
C Tangible (Kewujuduan)        
10 Ruang Perawatan bersih,  rapi dan nyaman.  87 63 0 0 0 687 4, 58 
11 Ruang tunggu bersih dan nyaman 119 31 0 0 0 864 5, 76 
12 Ruang tunggu apotek harus bersih dan nyaman 138 3 9 0 0 717 4, 78 
13 Petugas pendaftaran harus berpenampilan 
rapih 
142 3 5 0 0 737 4, 78 
14 Ruang tunggu poli harus rapi dan nyaman 139 4 7 0 0 732 4, 88 
D Anssurance (Jaminan)        
15 Pengetahuan dan kemampuan para dokter 
menetapkan diagnosis penyakit 
132 18 0 0 0 732 4, 88 
16 Keterampilan para dokter,  perawat dan petugas 
lainnya dalam bekerja 
119 31 0 0 0 864 5, 76 
17 Jaminan keamanan pelayanan dan 
kepercayaan terhadap pelayanan 
142 4 4 0 0 738 4, 92 
18 Kelengkapan peralatan kesehatan 138 10 2 0 0 736 4, 91 
19 Lingkungan sumah sakit cukup aman 136 10 4 0 0 732 4, 88 
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) 
E Empathy (Empati)        
20 Memberikan perhatian khusus kepada pasien 140 8 2 0 0 738 4, 92 
21 Perhatian terhadap keluhan pasien dan 
keluarganya 
49 101 0 0 0 649 4, 33 
22 Pelayanan kepada pasien tanpa memandang 
status sosial 
131 19 0 0 0 731 4, 88 
23 Tersedianya pelayanan kesehatan kurang dari 
24 jam 
143 3 4 0 0 739 4, 93 
24 Adanya pemahaman yang sama antara dokter 
dan perawat tentang penyakit yang diderita 
pasien 
132 15 3 0 0 729 4, 86 
 Total       4, 82 
 
Hasil Rekapan Kuesioner Penelitian Pada Skor Kinerja 
Berdasarkan Dimensi Pelayanan 
 




(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) 
A Reliability (Kehandalan)        
1 Prosedur penerimaan pasien cepat dan tepat 2 8 98 42 0 420 2, 8 
2 Pelayanan pemeriksaan cepat dan tepat 0 2 77 71 0 381 2, 54 
3 Jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat 2 3 120 25 0 432 2, 88 
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4 Kelengkapan alat-alat kedokteran 0 3 97 50 0 403 2, 7 
5 Layanan biaya yang cepat dan tepat 1 16 95 38 0 430 2, 9 
B Responsiveness (Ketanggapan)        
6 Petugas memberikan informasi jelas dan mudah 
dimengerti 
0 2 113 35 0 417 2, 78 
7 Tindakan cepat saat pasien membutuhkan 3 4 137 6 0 454 3, 03 
8 Pelayanan cepat dibagian administrasi 2 2 126 20 0 436 2, 91 
9 Dokter dan perawat yang tanggap,  berusaha 
mendengarkan dan menanggapi keluhan pasien 
1 3 118 28 0 427 2, 85 
C Tangible (Kewujuduan)        
10 Ruang Perawatan bersih,  rapi dan nyaman 1 4 121 24 0 432 2, 88 
11 Ruang tunggu bersih dan nyaman 0 2 109 39 0 413 2, 76 
12 Ruang tunggu apotek harus bersih dan nyaman 3 3 104 40 0 419 2, 8 
13 Petugas pendaftaran harus berpenampilan rapih 1 3 127 18 1 435 2, 9 
14 Ruang tunggu poli harus rapi dan nyaman 1 3 122 24 0 431 2, 88 
D Anssurance (Jaminan)        
15 Pengetahuan dan kemampuan para dokter 
menetapkan diagnosis penyakit 
0 3 130 17 0 436 2, 91 
16 Keterampilan para dokter,  perawat dan petugas 
lainnya dalam bekerja 
1 0 109 38 2 410 2, 74 
17 Jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan 
terhadap pelayanan 
0 18 90 42 0 426 2, 84 
18 Kelengkapan peralatan kesehatan 2 2 89 56 1 398 2, 66 
19 Lingkungan sumah sakit cukup aman 2 2 89 56 1 398 2, 66 
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) 
E Empathy (Empati)        
20 Memberikan perhatian khusus kepada pasien 2 8 98 42 0 420 2, 8 
21 Perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya 6 0 120 24 0 438 2, 92 
22 Pelayanan kepada pasien tanpa memandang status 
sosial 
1 0 119 30 0 422 2, 82 
23 Tersedianya pelayanan kesehatan kurang dari 24 jam 0 2 118 30 0 422 2, 82 
24 Adanya pemahaman yang sama antara dokter dan 
perawat tentang penyakit yang diderita pasien 
1 4 120 24 1 430 2, 9 
 Total       2, 82 
 
Perhitungan Rata-rata Penilaian Pelaksanaan atau Kinerja dan Harapan Pasien di RSUDSejiran 
Setason Kabupaten Bangka Barat 
 
No 












(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 
A Reliability (Kehandalan)      
1 Prosedur penerimaan pasien cepat dan 
tepat 
420 724 2, 8 4, 83 58, 02 
2 
Pelayanan pemeriksaan cepat dan tepat 
381 687 2, 
54 
4, 58 55, 46 
3 Jadwal pelayanan rumah sakit 
dijalankan dengan tepat 
432 682 2, 
88 
4, 55 63, 35 
4 Kelengkapan alat-alat kedokteran 403 680 2, 7 4, 54 59, 27 
5 Layanan biaya yang cepat dan tepat 430 743 2, 9 4, 96 57, 88 
      58, 80 
B Responsiveness (Ketanggapan)      
6 Petugas memberikan informasi jelas dan 
mudah dimengerti 
417 680 2, 
78 
4, 54 61, 33 
7 Tindakan cepat saat pasien 
membutuhkan 
454 700 3, 
03 
4, 67 64, 86 
8 
Pelayanan cepat dibagian administrasi 
436 763 2, 
91 
5, 07 57, 15 
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9 Dokter dan perawat yang tanggap,  
berusaha mendengarkan dan 
menanggapi keluhan pasien 
427 552 2, 
85 
3, 68 77, 36 
      65, 18 
C Tangible (Kewujudan)      
10 Ruang Perawatan bersih,  rapi dan 
nyaman.  
432 687 2, 
88 
4, 58 62, 89 
11 
Ruang tunggu bersih dan nyaman 
413 864 2, 
76 
5, 76 47, 81 
12 Ruang tunggu apotek harus bersih dan 
nyaman 
419 717 2, 8 4, 78 58, 44 
13 Petugas pendaftaran harus 
berpenampilan rapih 
435 737 2, 9 4, 78 59, 03 
14 Ruang tunggu poli harus rapi dan 
nyaman 
431 732 2, 
88 
4, 88 58, 88 
      57, 42 
D Anssurance (Jaminan)      
15 Pengetahuan dan kemampuan para 
dokter menetapkan diagnosis penyakit 
436 732 2, 
91 
4, 88 59, 57 
16 Keterampilan para dokter,  perawat dan 
petugas lainnya dalam bekerja 
410 864 2, 
74 
5, 76 47, 46 
17 Jaminan keamanan pelayanan dan 
kepercayaan terhadap pelayanan 
426 738 2, 
84 
4, 92 57, 73 
18 
Kelengkapan peralatan kesehatan 
398 736 2, 
66 
4, 91 54, 08 
19 
Lingkungan sumah sakit cukup aman 
398 732 2, 
66 
4, 88 54, 38 
      54, 65 
(1) Empathy (Empati)      
E (2) (3) (4) (5) (6) (7) 
20 Memberikan perhatian khusus kepada 
pasien 
420 738 2, 8 4, 92 56, 92 
21 Perhatian terhadap keluhan pasien dan 
keluarganya 
438 649 2, 
92 
4, 33 67, 49 
22 Pelayanan kepada pasien tanpa 
memandang status sosial 
422 731 2, 
82 
4, 88 57, 73 
23 Tersedianya pelayanan kesehatan 
kurang dari 24 jam 
422 739 2, 
82 
4, 93 57, 11 
24 Adanya pemahaman yang sama antara 
dokter dan perawat tentang penyakit 
yang diderita pasien 
430 729 2, 9 4, 86 58, 99 
      59, 65 
 Rata-rata X dan Y 
2, 
82 4, 82 58, 89 
Keterangan: 
X dan Y : Nilai rata-rata dari 150 responden 
X : Rata-rata dari skor rata-rata pelaksanaan/kinerja sebesar 2, 82 
Y : Rata-rata dari skor rata-rata harapan sebesar 4, 82 
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Gambar Diagram Kartesius Analisis Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap Kualitas 
Pelayanan RSUD Sejiran Setason 
Kabupaten Bangka Barat 
 
Keterangan: 
Pada gambar 5. 1 diagram kartesius terlihat bahwa letak dari unsur-unsur pelaksanaan dan faktor-
faktor atau atribut yang mempengaruhi tingkat kepuasan pasien RSUD Sejiran Setason terbagi 
menjadi 4 bagian.  Interpretasi dari diagram kartesuis tersebut dijelaskan sebagai berikut: 
1. Kuadran A 
      Pada kuadran ini menunjukan tingkat kepentingan yang dinilai pasien sangat penting,  tetapi 
tingkat kinerja yang diberikan rumah sakit mengecewakan.  Hal ini  membuat pasien merasa 
tidak puas.  Oleh karena itu rumah sakit harus memprioritaskan indikator - indikator yang 
mempengaruhi kepuasan pasien yang berada di dalam kuadran ini.  Atribut-atribut yang masuk 
didalam kuadran A ini adalah: 
a. Prosedur penerimaan pasien cepat dan tepat (1) 
b. Ruang tunggu bersih dan nyaman (11) 
c. Keterampilan para dokter,  perawat dan petugas lainnya dalam bekerja (16) 
d. Kelengkapan peralatan kesehatan (18) 
e. Lingkungan sumah sakit cukup aman (19) 
f. Memberikan perhatian khusus kepada pasien (20) 
g. Pelayanan kepada pasien tanpa memandang status sosial (22) 
h. Tersedianya pelayanan kesehatan kurang dari 24 jam (23) 
 
2. Kuadran B 
      Pada kuadran ini menunjukan tingkat kepentingan yang dinilai pasien sangat penting dan 
tingkat kinerja yang diberikan rumah sakit sudah baik.  Sehingga pasien merasa puas.  Oleh 
karena indikator-indikator yang berada dalam kuadran ini perlu dipertahankan,  karena pada 
umumnya tingkat pelaksanaannya telah sesuai dengan kepentingan dan harapan pasien.  
Faktor-faktor yang masuk didalam kuadran B ini adalah: 
a. Layanan biaya yang cepat dan tepat (5) 
b. Pelayanan cepat dibagian administrasi (8) 
c. Ruang tunggu poli harus rapi dan nyaman (14) 
d. Pengetahuan dan kemampuan para dokter menetapkan diagnosis penyakit (15) 
e. Jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan (17) 
f. Adanya pemahaman yang sama antara dokter dan perawat tentang penyakit yang diderita 
pasien (24) 
A. Prioritas Utama B. Pertahankan Prestasi 
C. Prioritas Rendah D. Berlebihan 
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3. Kuadran C 
      Pada kuadran ini menunjukan tingkat kepentingan yang dinilai pasien kurang begitu penting 
dan tingkat kinerja yang berikan rumah sakit juga kurang baik.  Sehingga pasien merasa tidak 
puas.  Oleh karena itu indikator-indiktaor yang berada didalam kuadran ini perlu ditingkatkan 
tetapi tidak menjadi prioritas utama.   Faktor-faktor yang masuk didalam kuadran C ini adalah: 
a. Pelayanan pemeriksaan cepat dan tepat (2) 
b. Kelengkapan alat-alat kedokteran (4) 
c. Petugas memberikan informasi jelas dan mudah dimengerti (6) 
d. Ruang tunggu apotek harus bersih dan nyaman (12) 
 
4. Kuadran D 
      Pada kuadran ini menunjukkan tingkat kepentingan yang dinilai pasien tidak penting tetapi 
tingkat kinerja yang diberikan rumah sakit sangat baik.  Sehingga pasien merasa puas tetapi 
dianggap sangat berlebihan.  Oleh karena itu indikator-indikator yang berada di kuadran D ini 
cukup dipertahankan kinerjanya.    Atribut-atribut yang masuk didalam kuadran D ini adalah: 
a. Jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat (3) 
b. Tindakan cepat saat pasien membutuhkan (7) 
c. Dokter dan perawat yang tanggap,  berusaha mendengarkan dan menanggapi keluhan 
pasien (9) 
d. Ruang Perawatan bersih,  rapi dan nyaman (10) 
e. Petugas pendaftaran harus berpenampilan rapih (13) 
f. Perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya (21) 
 
Pembahasan Diagram Kartesius 
Analisi pada penelitian ini digunakan analisis tingkat kepentingan dan kinerja dimana variabel X 
yang mewakili tingkat pelaksanaan/kinerja dan variabel Y yang mewakili tingkat 
kepentingan/harapan pasien.  Hasil perbandingan skor X dan Y yang akan menghasilkan tingkat 
kesesuaian.  Kedua puluh delapan faktor atau atribut akan dimasukkan ke dalam diagram kartesius 
yang merupakan bagan yang dibagi menjadi empat bagian yang dibatasi garis berpotong tegak 
lurus pada titik (X, Y) merupakan nilai rata-rata X dan Y,  maka analisis dari keempat kuardan 
diagram kartesius tersebut adalah sebagai berikut: 
1. Kuardan A (Prioritas Utama) 
a. Prosedur penerimaan pasien cepat dan tepat 
     Faktor ini menepati posisi pada dimensi reliability (kehandalan) dengan tingkat kesesuaian 
58, 02%.  Hal ini terkait dengan penelitian Wulan (2018) yang menujukan atribut ini berada 
pada kuadran A.  Kuadran ini menjadi prioritas utama dan dianggap mempengaruhi 
kepuasan pasien di RSUD Sejiran Setason Kabupaten Bangka Barat dimana RSUD tersebut 
belum bisa melaksanakan sesuai dengan harapan yang diinginkan sehingga pasien merasa 
tidak puas dan menimbulkan kekecewaan.  
      Pentingnya prosedur penerimaan pasien cepat dan tepat hal ini sangat mempengaruhi 
kepuasan pasien,  menurut peneliti jika harapan pasien dengan prosedur penerimaan pasien 
cepat dan tepat akan membuat pasien atau keluarga pasien menjadi percaya kepada petugas 
kesehatan bahwa mereka bisa diharapkan dan dihandalkan.  Jika prosedur penerimaan 
pasien cepat dan tepat sesuai yang diharapkan maka pasien akan merasa puas dari 
pelayanan rumah sakit yang diberikan.  
b. Ruang tunggu bersih dan nyaman 
     Faktor ini menepati posisi pada dimensi tangible (kewujudan) dengan tingkat kesesuaian 
47, 81%.  Hal ini terkait dengan penelitian Marisa (2013) yang menujukan atribut ini berada 
pada kuadran A.  Kuadran ini menjadi prioritas utama dan dianggap mempengaruhi 
kepuasan pasien di RSUD Sejiran Setason Kabupaten Bangka Barat dimana RSUD tersebut 
belum bisa melaksanakan sesuai dengan harapan yang diinginkan sehingga pasien merasa 
tidak puas dan menimbulkan kekecewaan.  
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      Pentingnya ruang tunggu bersih dan nyaman hal ini sangat mempengaruhi kepuasan 
pasien,  menurut peneliti jika ruang tunggu bersih seperti lantai bersih tidak berdebu dan 
nyaman seperti ruang tunggu yang sejuk tidak panas maka pasien tidak merasa bosan atau 
nyaman saat berobat.  RSUD Sejiran Setason menurut peneliti memiliki ruang tunggu yang 
cukup bersih dan rapi itu terlihat dari ruang tunggu yang memiliki kipas angin dan lantai 
yang bersih bebas dari debu tetapi ada beberapa sudut ruangan yang masih kotor karena 
aktivitas pasien atau keluarga pasien yang ingin berobat dan seharusnya ditambahkan lagi 
kipas angin sehingga semua area ruang tunggu menjadi lebih nyaman,  maka dari itu 
kebersihan dan kenyamanan tetap diperhatikan.  
c. Keterampilan para dokter,  perawat dan petugas lainnya dalam bekerja 
     Faktor ini menepati posisi pada dimensi anssurance (jaminan) dengan tingkat kesesuaian 
47, 46%.  Hal ini terkait dengan penelitian Marisa (2013) yang menujukan atribut ini berada 
pada kuadran A.  Kuadran ini menjadi prioritas utama dan dianggap mempengaruhi 
kepuasan pasien di RSUD Sejiran Setason Kabupaten Bangka Barat dimana RSUD tersebut 
belum bisa melaksanakan sesuai dengan harapan yang diinginkan sehingga pasien merasa 
tidak puas menimbulkan kekecewaan. .  
      Pentingnya keterampilan para dokter dalam komunikasi efektif,  perawat dalam 
memberikan asuhan keperawatan dan petugas lainnya dalam melayani pasien pada saat 
bekerja hal ini sangat mempengaruhi kepuasan pasien,  menurut peneliti keterampilan para 
dokter,  perawat dan petugas lainnya dalam bekerja yang kurang baik yang dimiliki oleh 
para dokter,  perawat dan petugas lainnya di RSUD Sejiran Setason Kabupaten Bangka 
Barat membuat pasien merasa kurang puas untuk terus berobat di RSUD Sejiran Setason 
Kabupaten Bangka Barat.  Kepuasan yang mereka dapatkan dikarenakan tindakan para 
dokter yang cekatan dan sesuai dengan prosedur kedokteran saat memeriksa kesehatan atau 
penyakit mereka.  
d. Kelengkapan peralatan kesehatan 
     Faktor ini menepati posisi pada dimensi anssurance (jaminan) dengan tingkat kesesuaian 
54, 08%.  Hal ini terkait dengan penelitian Wulan (2018) yang menujukan atribut ini berada 
pada kuadran A.  Kuadran ini menjadi prioritas utama dan dianggap mempengaruhi 
kepuasan pasien di RSUD Sejiran Setason Kabupaten Bangka Barat dimana RSUD tersebut 
belum bisa melaksanakan sesuai dengan harapan yang diinginkan sehingga pasien merasa 
tidak puas dan menimbulkan kekecewaan.  
      Pentingnya kelengkapan peralatan kesehatanhal ini sangat mempengaruhi kepuasan 
pasien,  menurut penelitian kelengkapan akan fasilitas peralatan modern juga dirasakan 
belum memuaskan dikarenakan masih kurang lengkapnya peralatan modern di RSUD 
Sejiran Setason Kabupaten Bangka Barat seperti alat hemodialisis.  Sedangkan,  pasien 
yang sudah menjadi pasien lama dan juga para pasien baru mengharapkan lebih lengkapnya 
fasilitas peralatan modern di RSUD Sejiran Setason agar mereka tidak perlu memeriksakan 
penyakit mereka ke rumah sakit lainnya.  
e. Lingkungan rumah sakit cukup aman 
     Faktor ini menepati posisi pada dimensi anssurance (jaminan) dengan tingkat kesesuaian 
54, 38%.  Hal ini terkait dengan penelitian Rahmani (2016) yang menujukan atribut ini 
berada pada kuadran A.  Kuadran ini menjadi prioritas utama dan dianggap mempengaruhi 
kepuasan pasien di RSUD Sejiran Setason Kabupaten Bangka Barat dimana RSUD tersebut 
belum bisa melaksanakan sesuai dengan harapan yang diinginkan sehingga pasien merasa 
tidak puas dan menimbulkan kekecewaan.  
      Pentingnya lingkungan rumah sakit cukup aman hal ini sangat mempengaruhi kepuasan 
pasien,  menurut peneliti atribut ini dirasakan belum memuaskan karena masih terjadi 
kehilangan barang bawan seperti helm,  jaket saat berada di lingkungan rumah sakit (tempat 
parkir),  walaupun sudah ada penjaga keamanan.  
f. Memberikan perhatian khusus kepada pasien 
     Faktor ini menepati posisi pada dimensi empathy (empati) dengan tingkat kesesuaian 56, 
92%.  Hal ini terkait dengan penelitian Heryanto (2015) yang menujukan atribut ini berada 
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pada kuadran A.  Kuadran ini menjadi prioritas utama dan dianggap mempengaruhi 
kepuasan pasien di RSUD Sejiran Setason Kabupaten Bangka Barat dimana RSUD tersebut 
belum bisa melaksanakan sesuai dengan harapan yang diinginkan sehingga pasien merasa 
tidak puas dan menimbulkan kekecewaan.  
      Pentingnya memberikan perhatian khusus kepada pasien hal ini sangat mempengaruhi 
kepuasan pasien,  menurut peneliti jika perhatian khusus diberikan akan membuat pasien 
merasa dirinya dihargai dan dianggap penting seperti menanyakan keadaan dan keluhan 
yang dirasakan pasien,  dengan komunikasi antara petugas kesehatan dengan pasien atau 
keluarganya sehingga pasien merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.  
g. Pelayanan kepada pasien tanpa memandang status sosial 
     Faktor ini menepati posisi pada dimensi empathy (empati) dengan tingkat kesesuaian 57, 
73%.  Hal ini terkait dengan penelitian Marisa (2013) yang menujukan atribut ini berada 
pada kuadran A.  Kuadran ini menjadi prioritas utama dan dianggap mempengaruhi 
kepuasan pasien di RSUD Sejiran Setason Kabupaten Bangka Barat dimana RSUD tersebut 
belum bisa melaksanakan sesuai dengan harapan yang diinginkan sehingga pasien merasa 
tidak puas dan menimbulkan kekecewaan.  
      Pentingnya pelayanan kepada pasien tanpa memandang status sosial hal ini sangat 
mempengaruhi kepuasan pasien,  menurut peneliti tidak membeda-bedakan pasien dan 
selalu bersikap baik pada pasien,  dan setara dalam memberikan pelayanan pengobatan 
akan membuat pasien merasa puas terhadap suatu pelayanan yang diberikan.  
h. Tersedianya pelayanan kesehatan kurang dari 24 jam 
     Faktor ini menepati posisi pada dimensi empathy (empati) dengan tingkat kesesuaian 57, 
73%.  Hal ini terkait dengan penelitian Rahmani (2016) yang menujukan atribut ini berada 
pada kuadran A.  Kuadran ini menjadi prioritas utama dan dianggap mempengaruhi 
kepuasan pasien di RSUD Sejiran Setason Kabupaten Bangka Barat dimana RSUD tersebut 
belum bisa melaksanakan sesuai dengan harapan yang diinginkan sehingga pasien merasa 
tidak puas dan menimbulkan kekecewaan.  
     Pentingnya tersedianya pelayanan kesehatan kurang dari 24 jam hal ini membuat pasien 
merasa puas,  peneliti berpendapat apabila terjadi keadaan darurat yang membutuhkan 
penanganan langsung dapat langsung diberi tindakan atau penanganan yang memang 
seharusnya diberikan.  
 
2. Kuadran B (Pertahankan Prestasi) 
a. Layanan biaya yang cepat dan tepat 
      Faktor ini menepati posisi pada dimensi reliability (kehandalan) dengan tingkat kesesuaian 
57, 88%.  Hal ini terkait dengan penelitian Wulan (2018) yang menujukan atribut ini berada 
pada kuadran B.  Dengan prediksi mempertahankan prestasi dengan menujukan unsur jasa 
pokok yang telah berhasil dilaksanakan dengan baik oleh RSUD Sejiran Setason dan pasien 
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan sehingga pihak RSUD Sejiran Setason 
berkewajiban untuk mempertahankannya.  
      Kepuasan pasien atas pelayanan yang diberikan oleh petugas RSUD Sejiran Setason 
khususnya dalam layanan biaya yang cepat dan tepat telah dilakukan sesuai harapan dan 
kenyataan yang dialami pasien,  sehingga pasien merasa puas dengan pelayanan yang 
diberikan.  Tagihan biaya yang terperinci dengan jelas dan benar,  dianggap sangat 
memuaskan pasien.  Menurut peneliti kinerja dari petugas pembayaran atau kasir yang 
sangat baik ketika pasien melakukan pembayaran.  Kesalahan dalam melakukan transaksi 
pembayaran pun semaksimal mungkin dihindari oleh para petugas pembayaran atau kasir,  
dengan kinerja mereka yang sangat baik tersebut membuat pasien semakin puas.  
b. Pelayanan cepat dibagian administrasi 
      Faktor ini menepati posisi pada dimensi responsiveness (ketanggapan) dengan tingkat 
kesesuaian 57, 15%.  Hal ini terkait dengan penelitian Marisa (2013) yang menujukan 
atribut ini berada pada kuadran B.  Dengan prediksi mempertankan prestasi dengan 
menujukan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan dengan baik oleh RSUD 
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Sejiran Setason dan pasien merasa puas dengan pelayanan yang diberikan sehingga pihak 
RSUD Sejiran Setason berkewajiban untuk mempertahankannya.  
       Kepuasan pasien atas pelayanan yang diberikan oleh petugas RSUD Sejiran Setason 
khususnya dalam administrasi telah dilakukan sesuai harapan dan kenyataan yang dialami 
pasien,  menurut peneliti pasien merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 
pelayanan administrasi yang cepat maka waktu tunggu pasien semakin singkat sehingga 
pasien merasa puas terhadap kinerja petugas administrasi.  
c. Ruang tunggu poli harus rapi dan nyaman 
      Faktor ini menepati posisi pada dimensi tangible (kewujudan) dengan tingkat kesesuaian 
58, 88%.  Hal ini terkait dengan penelitian wulan (2018) yang menujukan atribut ini berada 
pada kuadran B.  Dengan prediksi mempertahankan prestasi dengan menujukan unsur jasa 
pokok yang telah berhasil dilaksanakan dengan baik oleh RSUD Sejiran Setason dan pasien 
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan sehingga pihak RSUD Sejiran Setason 
berkewajiban untuk mempertahankannya.  
       Kepuasan pasien atas ruang tunggu poli harus rapi dan nyaman di RSUD Sejiran Setason 
telah dilakukan sesuai harapan dan kenyataan yang dialami pasien,  sehingga pasien merasa 
puas dengan atas ruang tunggu poli rapi dan nyaman.  Menurut peneliti kerapian merupakan 
hal yang paling mudah dinilai karena bisa langsung dilihat secara kasat mata.  Jika ruang 
tunggu poli rapi dan nyaman maka hal tersebut menjadi salah satu dari berbagai faktor yang 
memperngaruhi kepuasan pasien.  
d. Pengetahuan dan kemampuan para dokter menetapkan diagnosis penyakit 
      Faktor ini menepati posisi pada dimensi anssurance (jaminan) dengan tingkat kesesuaian 
59, 57%.  Hal ini terkait dengan penelitian Marisa (2013) yang menujukan atribut ini berada 
pada kuadran B.  Dengan prediksi mempertahankan prestasi dengan menujukan unsur jasa 
pokok yang telah berhasil dilaksanakan dengan baik oleh RSUD Sejiran Setason dan pasien 
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan sehingga pihak RSUD Sejiran Setason 
berkewajiban untuk mempertahankannya.  
       Kepuasan pasien atas pengetahuan dan kemampuan para dokter menetapkan diagnosis 
penyakitdi RSUD Sejiran Setason telah dilakukan sesuai harapan dan kenyataan yang 
dialami pasien,  sehingga pasien merasa puas dengan atas pengetahuan dan kemampuan 
para dokter menetapkan diagnosis penyakit membuat pasien merasa aman untuk terus 
berobat di RSUD Sejiran Setason.  Menurut peneliti kepuasan yang mereka dapatkan 
dikarenakan tindakan para dokter yang cekatan dan sesuai dengan prosedur kedokteran saat 
memeriksa kesehatan dan menetapkan diagnosis penyakit pasien.  
e. Jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan 
      Faktor ini menepati posisi pada dimensi anssurance (jaminan) dengan tingkat kesesuaian 
57, 73%.  Hal ini terkait dengan penelitian Rahmani (2016) yang menujukan atribut ini 
berada pada kuadran B.  Dengan prediksi mempertahankan prestasi dengan menujukan 
unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan dengan baik oleh RSUD Sejiran Setason 
dan pasien merasa puas dengan pelayanan yang diberikan sehingga pihak RSUD Sejiran 
Setason berkewajiban untuk mempertahankannya.  
       Kepuasan pasien atas jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap 
pelayanandi RSUD Sejiran Setason telah dilakukan sesuai harapan dan kenyataan yang 
dialami pasien,  sehingga pasien merasa puas dengan atas jaminan keamanan pelayanan 
dan kepercayaan terhadap pelayanan membuat pasien merasa aman untuk terus berobat di 
RSUD Sejiran Setason.  Menurut peneliti kepuasan yang mereka dapatkan dikarenakan 
adanya jaminan keamanan (kerahasia suatu penyakit) dan pasien selalu yakin atas tindakan 
yang dilakukan oleh petugas kesehatan sesuai dengan prosedur-prosedur yang telah 
ditetapkan.  
f. Adanya pemahaman yang sama antara dokter dan perawat tentang penyakit yang diderita 
pasien 
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      Faktor ini menepati posisi pada dimensi empathy (empati) dengan tingkat kesesuaian 58, 
99%.  Hal ini terkait dengan penelitian Wulan (2018) yang menujukan atribut ini berada 
pada kuadran B.  Dengan prediksi mempertahankan prestasi dengan menujukan unsur jasa 
pokok yang telah berhasil dilaksanakan dengan baik oleh RSUD Sejiran Setason dan pasien 
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan sehingga pihak RSUD Sejiran Setason 
berkewajiban untuk mempertahankannya.  
      Kepuasan pasien atas adanya pemahaman yang sama antara dokter dan perawat tentang 
penyakit yang diderita pasiendi RSUD Sejiran Setason telah dilakukan sesuai harapan dan 
kenyataan yang dialami pasien,  sehingga menurut peneliti pasien merasa puas atas 
pemahaman yang sama antara dokter dan perawat mengenai penyakit yang diderita pasien 
dianggap penting bagi pasien,  oleh karena itu kesepahaman antara dokter dan perawat tetap 
perlu ditingkatkan agar pasien memahami atas penjelasan mengenai penyakit yang mereka 
derita.  
 
3. Kuardran C (Prioritas Rendah) 
a. Pelayanan pemeriksaan cepat dan tepat 
      Faktor ini menepati posisi pada dimensi reliability (kehandalan) dengan tingkat kesesuaian 
55, 46%.  Sama halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh Rahmani (2016) yang 
menempatkan atribut ini pada kuadran C.  Faktor ini dianggap kurang penting oleh pasien 
dan pelayanan yang diberikan biasa-biasa saja sehingga cukup memuaskan.  
      Menurut peneliti pelayanan pemeriksaan cepat dan tepat sangat dibutuhkan pasien tetapi 
pemeriksaan yang cepat belum tentu tepat sehingga kurang dianggap penting oleh pasien.  
b. Kelengkapan alat-alat kedokteran 
      Faktor ini menepati posisi pada dimensi reliability (kehandalan) dengan tingkat kesesuaian 
59, 27%.  Sama halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh Marisa (2013) yang 
menempatkan atribut ini pada kuadran C.  Faktor ini dianggap kurang penting oleh pasien 
dan pelayanan yang diberikan biasa-biasa saja sehingga cukup memuaskan.  
Menurut peneliti Kelengkapan alat-alat kedokteran memang dibutuhkan oleh sebuah rumah 
sakit.  Sudah sewajarnya kelengkapan alat-alat kedokteran harus dimiliki sebuah rumah 
sakit sehingga atribut ini menurut pasien merasa kurang penting.  
c. Petugas memberikan informasi jelas dan mudah dimengerti 
      Faktor ini menepati posisi pada dimensi responsiveness (ketanggapan) dengan tingkat 
kesesuaian 61, 33%.  Sama halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh Wulan (2018) 
yang menempatkan atribut ini pada kuadran C.  Faktor ini dianggap kurang penting oleh 
pasien dan pelayanan yang diberikan biasa-biasa saja sehingga cukup memuaskan.  
      Petugas memberikan informasi jelas dan mudah dimengerti memang dibutuhkan oleh 
sebuah rumah sakit.  Menurut peneliti informasi yang harus diberikan kepada pasien atau 
keluarga pasien adalah informasi jelas dan mudah dimengeri,  terkadang informasi yang 
jelas yang diberikan petugas kesehatan kurang dipahami oleh pasien atau keluarga karena 
tidak mudah dimengerti.  Oleh karena itu kewajiban petugas memberikan informasi yang 
jelas dan mudah dimengerti.  
d. Ruang tunggu apotek harus bersih dan nyaman 
      Faktor ini menepati posisi pada dimensi tangible (kewujuduan) dengan tingkat kesesuaian 
58, 44%.  Hal ini terkait dengan penelitian Marisa (2013) yang menujukan atribut ini berada 
pada kuadran C.  Faktor ini dianggap kurang penting oleh pasien dan pelayanan yang 
diberikan biasa-biasa saja sehingga cukup memuaskan.  
      Pentingnya ruang tunggu apotek harus bersih dan nyaman hal ini sangat mempengaruhi 
kepuasan pasien,  menurut peneliti jika ruang tunggu bersih dan nyaman maka pasien 
merasa waktu tunggu untuk pengambilan obat akan tidak terasa lama RSUD Sejiran 
Setason,  maka dari itu ruang tunggu apotek harus bersih dan nyaman tetap diperhatikan.  
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4. Kuadran D (Berlebihan) 
a. Jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat 
      Faktor ini menepati posisi pada kuardan D pada dimensi reliability (kehandalan) dengan 
tingkat kesesuaian 63, 35%.  Sama halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh Rahmani 
(2016) yang menempatkan atribut ini pada kuadran D.  Faktor ini pelaksanaannya sudah 
dilakukan dengan baik oleh pihak RSUD Sejiran Setason,  namun pasien menganggap tidak 
terlalu penting tetapi sangat memuaskan sehingga pasien merasa sangat puas.  
      Menurut peneliti jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat merupakan hal 
yang harus diperhatikan karena akan memperngaruhi kepuasan pasien,  menurut peneliti 
jika jadwal tidak dijalankan dengan tidak tepat akan membuat pasien menjadi bingung 
karena jadwal yang ubah-ubah.  
b. Tindakan cepat saat pasien membutuhkan 
      Faktor ini menepati posisi pada kuardan D pada dimensi responsiveness (ketanggapan) 
dengan tingkat kesesuaian 64, 86%.  Sama halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Rahmani (2016) yang menempatkan atribut ini pada kuadran D.  Faktor ini pelaksanaannya 
sudah dilakukan dengan baik oleh pihak RSUD Sejiran Setason,  namun pasien 
menganggap tidak terlalu penting tetapi sangat memuaskan sehingga pasien merasa sangat 
puas.  
      Tindakan cepat saat pasien membutuhkan merupakan hal yang harus diperhatikan karena 
akan memperngaruhi kepuasan pasien,  tindakan cepat saat pasien membutuhkan 
merupakan kewajiban dari sebuah pelayanan kesehatan karena akan menghindarkan risiko 
kejadian yang tidak diinginkan.  Menurut peneliti dengan tindakan cepat saat pasien 
membutuhkan akan memberikan rasa nyaman bagi pasien dan keluarganya karena 
ketanggapan memang dibutuhkan pada atribut ini.  
c. Dokter dan perawat yang tanggap,  berusaha mendengarkan dan menanggapi keluhan 
pasien 
      Faktor ini menepati posisi pada kuardan D pada dimensi responsiveness (ketanggapan) 
dengan tingkat kesesuaian 77, 36%.  Sama halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Wulan (2018) yang menempatkan atribut ini pada kuadran D.  Faktor ini pelaksanaannya 
sudah dilakukan dengan baik oleh pihak RSUD Sejiran Setason,  namun pasien 
menganggap tidak terlalu penting tetapi sangat memuaskan sehingga pasien merasa sangat 
puas.  
      Dokter dan perawat yang tanggap,  berusaha mendengarkan dan menanggapi keluhan 
pasien merupakan hal yang harus diperhatikan karena akan memperngaruhi kepuasan 
pasien,  menurut peneliti dengan mendengarkan keluhan-keluhan pasien dan tanggap akan 
mengurangi kecemasan yang dihadapi pasien dan keluarga pasien.  
d. Ruang perawatan bersih,  rapi dan nyaman 
      Faktor ini menepati posisi pada kuardan D pada dimensi tangible (kewujuduan) dengan 
tingkat kesesuaian 62, 89%.  Sama halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh Wulan 
(2018) yang menempatkan atribut ini pada kuadran D.  Faktor ini pelaksanaannya sudah 
dilakukan dengan baik oleh pihak RSUD Sejiran Setason,  namun pasien menganggap tidak 
terlalu penting tetapi sangat memuaskan sehingga pasien merasa sangat puas.  
      Ruang perawatan bersih,  rapi dan nyaman merupakan hal yang harus diperhatikan karena 
akan memperngaruhi kepuasan pasien,  menurut peneliti dengan suasana bersih,  rapi dan 
nyaman di ruang perawatan akan berpengaruh positif bagi kesehatan bagi pasien,  ruangan 
perawatan yang bersih membuat bibit penyakit sedikit berkembang ditambah dengan 
ruangan yang rapi dan nyaman tidak panas,  membuat pasien dan keluarga pasien betah di 
RSUD Sejiran Setason selama proses penyembuhan.  
e. Petugas pendaftaran harus berpenampilan rapih 
      Faktor ini menepati posisi pada kuardan D pada dimensi tangible (kewujudan) dengan 
tingkat kesesuaian 59, 03%.  Sama halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh Marisa 
(2013) yang menempatkan atribut ini pada kuadran D.  Faktor ini pelaksanaannya sudah 
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dilakukan dengan baik oleh pihak RSUD Sejiran Setason,  namun pasien menganggap tidak 
terlalu penting tetapi sangat memuaskan sehingga pasien merasa sangat puas.  
       Petugas pendaftaran harus berpenampilan rapih di RSUD Sejiran Setason merupakan hal 
penting karena menurut peneliti memperhatikan kerapian dan kebersihan penampilan 
mereka,  keadaan itulah yang membuat pasien merasa semakin puas saat berobat di RSUD 
Sejiran Setason.  
f. Perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya 
     Faktor ini menepati posisi pada kuardan D pada dimensi empathy (empati) dengan tingkat 
kesesuaian 67, 49%.  Sama halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh Rahmani (2016) 
yang menempatkan atribut ini pada kuadran D.  Faktor ini pelaksanaannya sudah dilakukan 
dengan baik oleh pihak RSUD Sejiran Setason,  namun pasien menganggap tidak terlalu 
penting tetapi sangat memuaskan sehingga pasien merasa sangat puas.  
      Perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya merupakan hal penting karena menurut 
peneliti pelayanan yang paling utama dari sebuah pelayanan kesehatan adalah perhatian,  
dengan adanya perhatian yang baik akan membawa nilai positif bagi pasien atau yang akan 
berobat ke RSUD Sejiran Setason dan menambah citra dari sebuah rumah sakit karena 
pelayanan yang baik terhadap keluhan pasien dan keluarga pasien.  
 
Kesimpulan dan Rekomendasi 
Dari hasil penelitian analisis tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap kualitas pelayanan 
RSUD Sejiran Setason Kabupaten Bangka Barat dapat disimpulkan sebagai berikut: Pada dimensi 
reliability (kehandalan) jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat dengan hasil 
tingkat kesesuaian tertinggi 63, 35%. Pada dimensi responsiveness (ketanggapan) dokter dan 
perawat yang tanggap,  berusaha mendengarkan dan menanggapi keluhan pasien dengan hasil 
tingkat kesesuaian tertinggi 77, 36%. Pada dimensi tangible (kewujudan) ruang perawatan bersih,  
rapi dan nyaman dengan hasil tingkat kesesuaian tertinggi 62, 89%. Pada dimensi anssurance 
(jaminan) pengetahuan dan kemampuan para dokter menetapkan diagnosis penyakit dengan hasil 
tingkat kesesuaian tertinggi 59, 57%. Pada dimensi empathy (empati) perhatian terhadap keluhan 
pasien dan keluarganya dengan hasil tingkat kesesuaian tertinggi 67, 49%.  
Adapun rekomendasi dari penelitian ini adalah: Rumah sakit sebaiknya memperhatikan 
adanya keterlambatan jadwal pelayanan dokter bisa dievaluasi dengan adanya sistem informasi 
yang jelas dari pihak rumah sakit kepada pasien atau keluarga pasien, Dalam menanggapi keluhan 
pasien diharapkan dokter dan perawat selalu bersikap ramah dan selalu melakukan komunikasi 
efektif terkait dengan kondisi pasien sehingga pasien dan keluarga merasa lebih tenang dan 
dihargai. Rumah sakit sebaiknya tetap meningkatkan kenyamanan ruang perawatan dengan 
menambahkan pendingin ruangan. Ketepatan diagnosis dianggap memiliki nilai kepentingan 
yang tinggi oleh pasien,  untuk itu diharapkan pemeriksaan selalu dilakukan sesuai standar 
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